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การมอบหมายอาํนาจและให้อสิระในการตัดสินใจ (Empowerment) 
 

ลูกค้าในยุคนีมี้ความเป็นอยู่ที่ รีบเร่งมากขึน้ งานมากขึน้แต่ตัวช่วยน้อยลง ลกูค้าจงึมกัชอบพนกังานที่ฟันธงได้เลย

วา่ “ได้หรือไมไ่ด้”  ถ้ารอให้พนกังานไปถามผู้จดัการอีกสองขัน้ ลกูค้าคงไมอ่ยากทําธุรกิจด้วย อยา่งไรก็ตามเราสามารถเหน็

พนกังานที่ได้รับอํานาจในการตดัสนิใจทัง้ท่ีพวกเขายงัไมพ่ร้อมและไมเ่ข้าใจหลกัการวิเคราะห์ความต้องการของลกูค้า  ถ้า

เป็นเช่นนี ้Empowerment จะกลายเป็นดาบสองคมได้  ถงึแม้เราจะตระหนกัในความสําคญัของ Empowerment ในการ

บริการก็ตาม เรายงัคงควรวิเคราะห์องค์ประกอบตอ่ไปนีด้้วยวา่ สําหรับหน่วยงานของเรานัน้ การมอบหมายอํานาจจําเป็น

ไหม และเรามีความพร้อมหรือยงั ก่อนท่ีจะมอบหมายอํานาจและให้อิสระในการตดัสนิใจให้กบับคุลากรของเรา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

โดย ดร. อจัฉรา จุ้ยเจริญ 

Email:  cara@spg-asia.com 
 

กลยุทธ์และสภาพแวดล้อมที่ต้องการ 
Empowerment คือ 

• กลยทุธ์ของธุรกิจของทา่น อยูบ่นรากฐานของการ

สร้างความแตกตา่ง และการมอบสิง่ท่ีตอบโจทย์ความ

ต้องการลกูค้าแตล่ะคน หรือการบริการท่ียืดหยุน่

ปรับแตง่ให้ตรงความต้องการของลกูค้าแต่ละคน 

• ความสมัพนัธ์กบัลกูค้าไมใ่ช่ครัง้เดียว แตเ่ป็นการ

รักษาความสมัพนัธ์ระระยาว 

• องค์กรใช้เทคโนโลยีหลากหลาย ซึง่มีความซบัซ้อน

และไมแ่น่นอน 

• ปัจจยัแวดล้อมธุรกิจมีความไมแ่น่นอน และเป็นเร่ือง

ปกติท่ีมีสิง่ท่ีไมค่าดคิดเกิดขึน้เสมอ 

ความพร้อมของคนก่อนที่จะมอบหมายอาํนาจและ
ให้อสิระในการตัดสนิใจ 

• ผู้จดัการของพนกังานกลุม่นีพ้ร้อมแล้วท่ีจะให้อํานาจ

พนกังาน คือไม่ยดึติดอํานาจวา่ฉนัเทา่นัน้ท่ีต้อง

ตดัสนิใจ ไมใ่ช่ผู้จดัการที่ทํางานแบบกดัจิกทกุ

รายละเอียด และสามารถมองเห็นประโยชน์ท่ีองค์กร

โดยรวมและลกูค้าจะได้รับ 

• พนกังานมีความกระตือรือร้นในการเรียนรู้เพิ่ม อยาก

เรียนลกึ  อยากรู้จริง ชอบทํางานและเรียนรู้จากผู้ อ่ืน มี

ทกัษะระหวา่งบคุคลดี และเข้ากบักลุม่คนได้ดี อยาก

เจริญเติบโตในหน้าท่ีการงานที่ทําอยู ่

• พนกังานได้รับข้อมลูข่าวสารทนักาล มีความรู้ในงาน

มากพอ ได้รับการอบรมทกัษะการสื่อสาร และการ

ตดัสนิใจท่ีดี 
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